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[摘  要] 以服务为主导的全球价值链不断发展成熟,更加先进的制造水平对我国传统制造业的服务化

转型提出更高要求。新能源汽车产业作为快速发展的新兴产业之一,其在保护环境的同时能够优化用户

出行体验,既沿袭以技术为主导的制造业特征,又更加注重服务创新。本文将新能源汽车制造企业作为研

究主体,分析新能源汽车产业兴起的背景、服务创新现状及当前存在问题,探究新能源汽车产业市场前景

与发展潜力,并从政府、企业、消费者三个角度对我国新能源汽车制造企业的发展提出建议,以期助力我

国新能源汽车产业发展进步。 
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[Abstract] The global value chain led by services is constantly developing and maturing, and more advanced 

manufacturing levels have put forward higher requirements for the service-oriented transformation of China's 

traditional manufacturing industry. The new energy vehicle industry, as one of the rapidly developing emerging 

industries, protects the environment while optimizing user travel experience. It not only follows the 

manufacturing characteristics dominated by technology, but also places greater emphasis on service innovation. 

This article takes new energy vehicle manufacturing enterprises as the research subject, analyzes the background 

of the rise of the new energy vehicle industry, the current status of service innovation, and the current problems, 

explores the market prospects and development potential of the new energy vehicle industry, and puts forward 

suggestions for the development of China's new energy vehicle manufacturing enterprises from the perspectives 

of government, enterprises, and consumers, in order to assist the development and progress of China's new 

energy vehicle industry. 
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前言 

目前,以服务为主导的全球价值链发展日渐成熟,更加先进

的制造水平、信息技术、数字技术的发展与应用对我国传统制

造业的服务化转型提出更高要求,并且我国政府相继出台多个

政策文件助力制造业服务化发展,使得制造业服务化已成为未

来产业发展的必然趋势。基于此,本文从制造业服务化背景出发,

分析新能源汽车产业兴起的背景、现状及当前存在问题,为我国

新能源汽车产业良性发展建言献策。 

1 新能源汽车产业服务创新发展现状 

1.1新能源汽车产业发展历程 

随着我国新能源汽车产业政策扶持落实,新能源汽车产销

量不断增长(如图1所示)。中国新能源汽车销量已位列全球第

一。国家统计局数据显示,2021年我国新能源汽车全年产量增长

高达145.6%,市场占有率为13.4%。新能源汽车产销两旺的背景

下,中国品牌新能源乘用车奋起发展,2021年,中国品牌新能源

乘用车销售247.6万辆,同比增长1.7%。我国新能源汽车产业呈
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现基数大、增速快的趋势。政策补贴削减后,我国新能源汽车发

展进入市场化新阶段,消费者购买意愿增强,预计在未来十年内

我国新能源汽车产业还会有进一步的高速增长。 

1.2新能源汽车产业服务创新现状 

(1)基础设施服务创新现状。中国政府对新能源汽车产业提

供了大力支持,将充电桩产业作为“新基建”的七大产业之一,

明确提出“十四五”目标：满足超过2000万辆电动汽车充电需

求。中国汽车流通协会调查显示,目前消费者降低购买意愿的主

要因素为车辆续航、电池安全和电池回收等,均与电池有关。随

着新能源汽车的销量增长,充电设施建设也在加速发展,包括充

电桩和换电站等。截至2021年,中国新能源汽车充电桩数量已达

88.5万座。新能源汽车基础设施服务领域的技术创新不断涌现,

例如无线充电、换电技术等。新能源汽车基础设施服务领域,

也出现了一些新的服务模式,例如共享充电桩、充电站等。这些

新的服务模式可以更好地满足用户的需求,提高充电设施的利

用率。截至2022年1月,运营充电桩数量超过1万台的充电运营企

业共13家,占比93.0%[1]。 

 

图1 我国新能源汽车销量增长趋势 

(2)交付体验服务创新现状。随着从“以技术为主导”到“以

服务为主导”的制造业价值链转变,更多新能源汽车制造企业意

识到服务创新的重要性,体验营销创新是目前具有代表性的新

能源汽车在交付终端的服务创新模式,主要包括以下三个方面：

第一,定制化服务：为了满足消费者的个性化需求,新能源汽车

交付体验服务提供定制化服务。消费者可以根据自己的喜好和

需求选择车身颜色、内饰风格、座椅布局等。这种定制化的服

务可以提升消费者对车辆的满意度和归属感,为用户提供独特

而优秀的触觉享受；第二：营销场景融合,新能源汽车交付体验

服务将线上和线下渠道相融合,提供更加便捷的购车体验。消费

者可以通过线上平台了解车型信息、预约试驾、购车咨询等,

也可以在实体店亲身体验车辆、了解售后服务等。这种线上线

下融合的方式可以更好地满足消费者的需求,提升购车体验；第

三：社群营销,社群营销将用户聚集在一起,提高用户粘性的同

时满足促进互动。企业能够通过社群信息及时收取反馈,对用户

建议反馈作出反应,客户能够快速接收企业发布的相关消息,及

时了解企业产品动态,提高供应商与客户双向交流效率,促进互

利共赢。 

(3)技术发展与应用创新现状。新能源汽车具有智能、环保

等优点,人工智能、大数据、物联网、5G等技术的加持使新能源

汽车的无人驾驶、软件寻车、人脸识别、智能语音控制、手势

交互等功能不断完善,节能环保的同时优化用户体验,强化服务

创新的重要作用。我国目前在新能源汽车产业上的技术创新主

要有以下方面：第一,无人驾驶技术,无人驾驶汽车借助已有车

载物联网技术,能确保车辆及时制动、避免车辆追尾、减缓交通

堵塞；第二,动力电池、电驱动系统技术,当前我国电池材料技

术体系和技术水平已经实现与国际同步接轨。第三,自动寻车技

术,自动寻车系统由车载信号发射模块、吸盘式发射天线、便携

式监测测向设备、智能手机构成[2]。自动寻车技术的投入与应

用,能够有效提高用户的生活效率,优化用户驾驶出行体验；第

四,大数据技术应用,新能源汽车基于大数据智能运营打造充电

网、车联网、互联网“三网融合”的生态云平台[3]。实现新能

源汽车全产业链互联互通,整合信息资源,车辆服务商可通过大

数据获得车况、驾驶行为分析数据等,提供精细化服务。 

(4)售后服务创新现状。售后服务作为生产销售中的重要环

节,关乎产品质量与客服满意度,越来越成为影响企业核心竞争

力的关键影响因素。与传统售后服务模式相比,新技术的应用加

强用户与供应商间的交流。新能源汽车交付体验服务注重售后

服务保障,提供完善的售后服务体系。消费者可以享受到定期保

养、维修、更换零部件等售后服务,同时还可以获得专业的技术

支持和咨询。这些服务可以帮助消费者解决车辆使用过程中的

问题,提高车辆的使用寿命和安全性。 

新能源汽车制造企业的售后服务系统以互联网大数据为基

础,通过对大量用户相关数据的分析整合,掌握用户消费偏好,

预测用户需求,并以此为依据通过多种渠道向用户精准投放服

务信息,提高售后服务效率,减少不必要的资源浪费。新能源汽

车售后服务系统通过信息整合构建用户偏好行为和车辆动态

信息资料库,完善用户画像,并以此为基础进行数据与相关信

息的整合分析,依据分析结果为不同的客户提供相应的个性

化服务,提高服务效率,同时可以对汽车状态进行评估,并通

过APP、车辆智能控制系统、专属智能客服等方式主动为用户

告知相关信息。在用户接受相关服务后,激励用户对所受服务

进行评价,不仅能够提供反馈意见以提高企业服务质量,同时可

以有效监督与客户直接接触的工作人员,另外为其他顾客提供

参考意见。 

2 新能源汽车产业服务化创新面临的问题 

2.1服务体系不健全 

大多数新能源汽车制造企业依赖于采购动力电池生产商供

应的电池,这意味着我国新能源汽车行业在发展过程中核心技

术仍然不成熟,核心技术不成熟导致无法为顾客提供相应的服

务,目前新能源汽车产业的服务体系不够健全,服务内容不够丰

富,服务水平不够高,一线服务人员缺乏服务意识,导致投诉问

题无法得到解决；现有服务渠道不够完善,顾客所需的服务大部

分只局限于4s店,远程服务有待进一步完善。 
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2.2行业发展不规范 

我国政府重视新能源汽车产业发展,从政策方面大力扶持。

巨额资金支持使很多濒临倒闭的中小车企借助新能源汽车重新

进入市场,但是过度补贴是把“双刃剑”。相关数据显

示,2016-2019年,我国市场共249家厂商有电动汽车生产记录,

但其中58家厂商在2018年没有生产新能源汽车。2019年其中未

生产新能源汽车的厂商数量达到98家。大幅补贴造成部分企业

过度依赖,补贴大幅削减甚至取消后,部分小微车企仍面临倒闭

风险[4]。 

2.3服务模式缺乏创新性 

新能源汽车生产制造过程中,加强设计开发是提高创新性

的重要措施。但汽车设计开发周期长。能够在短时间内设计开

发多款新能源汽车的主要缘由是对传统原燃油车型进行简单改

造,而非自主设计开放。将燃油汽车传统动力部件更换为电机、

电池。导致新能源汽车的创新性不足,直接影响新能源汽车产业

的创新性发展。 

2.4服务质量参差不齐 

新能源汽车产业的服务化创新需要投入大量的人力、物力

和财力,因此服务成本相对较高。服务成本过高,企业成本压力

大,就会选择将服务成本转移到用户身上,对于消费者来说,如

果服务成本过高,可能会影响他们的购买意愿,新能源汽车产业

的服务质量参差不齐,有些企业的服务质量较高,能够满足消费

者的需求,而有些企业的服务质量则相对较低,影响了消费者的

使用体验。 

3 对策建议 

3.1政府角度 

(1)完善政府补贴政策。作为重点支持领域,新能源汽车产

业兴起伊始我国就制定大量政策从经济补贴上助力新能源汽车

产业发展。但补贴是把双刃剑,助力产业发展同时又使得部分企

业过于依赖经济补贴。随着以政府为主导转变为以市场为主导

的发展格局形成,阶梯式下调补贴使部分新能源汽车制造企业

的服务创新效率受到影响。政府可以提出更多相对合理的补贴

政策,促进新能源汽车产业健康发展。 

(2)鼓励企业创新核心技术。当前新能源汽车制造企业核心

技术仍依赖进口,自研技术创新性不足,影响服务创新效率。政

府对企业核心技术的自主研发提供支持与鼓励,从宏观政策上

提高新能源汽车制造企业服务创新效率。 

3.2企业角度 

(1)优化企业规模结构。本文研究结果得出,规模报酬效率

的存在对新能源汽车制造企业而言,企业规模并不一定对服务

创新效率产生正相关影响。规模过小会造成资源投入不足,规模

过大会导致资源过剩,合理的规模结构有利于提高企业服务创

新效率。企业在服务创新过程中,应不断根据企业发展情况调整

资源投入,避免资源浪费。 

(2)完善服务体系。新能源汽车产业的服务化创新需要探索

新的服务模式,例如基于互联网的智能化服务、基于大数据的个

性化服务等。服务体系的完善背后要求的是大量的服务人才,

包括凄恻技术维修、充电设施建设及运营能方面的人才,企业应

当对销售一线的员工进行相应的培训,完善现有的服务体系。 

(3)依据环境变化调整企业发展战略。作为新兴产业,新能

源汽车企业的发展还将面临许多挑战,尤其是在瞬息万变的内

外部环境下,新能源汽车更应具备敏锐的洞察力,不仅需要关

注用户需求,及时满足甚至引导客户需求,更应该及时关注外

部政策及企业内部发展等各方面的环境,及时发现问题,并通

过环境变化顺应时代发展而调整自身的发展战略,促进企业可

持续发展。 

4 结语 

综上所述,能源供需不平衡等环境问题使得新能源产业应

运而生。然而新能源汽车产业在实现服务融合转型升级的过程

中仍存在一些问题,因此新能源汽车制造企业应顺应产业发展

趋势,满足客户需求,提高服务创新效率。 
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